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ABSTRACT 
 
 This research was motivated by the declining number of Grandville Island’s customer in 
2010. By looking at existing problems, the study aimed to analyze the effect of service quality 
towards customer satisfaction and customer loyalty. 
 This study collected data from 10 respondents of Grandville Island’s customer. The 
questions of interview consists of five dimensions of service quality. The answer of interview that 
represent the observed variables were than being analyzed by source triangulation technique. 
 The result of analysis showed that service quality has a significant and positive impact on 
customer satisfaction. And customer satisfaction also has a positive and significant influence on 
consumer loyalty. 
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 ABSTRAKSI 
 
 Penelitian ini dilatarbelakangi oleh menurunnya jumlah konsumen di Grandville Island 
pada tahun 2010. Dengan melihat permasalahan yang ada, maka penelitian ini diarahkan untuk 
menganalisa efek kualitas pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen. 
 Data penelitian ini dikumpulkan dari 10 responden pelanggan Grandville Island. 
Pertanyaan wawancara terdiri dari lima dimensi kualitas pelayanan. Jawaban responden terhadap 
pertanyaan wawancara mengenai variabel yang diteliti dalam penelitian ini kemudian dianalisis 
dengan teknik triangulasi sumber. 
 Hasil analisis menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dan kepuasan konsumen juga memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen. 
Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen, loyalitas konsumen. 
 
 
 
 
 
